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ABSTRAK 
 
 
Perkembangan teknologi informasi di Indonesia saat ini semakin pesat 
diberbagai lapisan masyarakat, karena masyarakat ingin memperoleh kemudahan 
dalam kebutuhan informasi dan memberikan kemudahan bagi pengguna dalam hal 
pelayanan misalnya transportasi. Hal ini memaksa perusahaan transortasi untuk 
mengadakan perbaikan dan perkembangan terhadap sistem informasi dan 
pelayanannya agar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi 
kelanjutan bisnis dalam jangka panjang. 
Rail Ticket System atau sistem ticketing melalui web adalah sistem informasi 
yang diimplementasikan oleh PT. Kereta Api Indonesia (Persero) untuk 
meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan dan memudahkan calon penumpang 
dalam membeli tiket. Penelitian ini untuk mengetahui apakah sistem ini berhasil 
diimplementasikan kepada calon penumpang dengan menggunakan ukuran 
keberhasilan Lucas (2003) yaitu kualitas sistem, partisipasi pengguna, sikap 
pengguna dan kepuasan pengguna. 
Metode penelitian yang dilakukan Mei 2014 ini menggunakan pendekatan 
kualitatif deskriptif dengan menggunakan 97 kuisioner dan wawancara mendalam 
yang ditujukan ke penumpang kereta api di Stasiun Gubeng Surabaya untuk 
mengukur persepsi atau pendapat pengguna. Kemudian dianalisis dan disimpulkan 
dengan menggunakan triangulasi. 
Hasilnya adalah kualitas yang diberikan sistem tersebut baik dan sikap dan 
kepuasan yang ditunjukkan oleh pengguna juga baik yakni dengan menyetujui 
penerapannya, hal ini juga terlihat dalam tingginya partisipasi pengguna maka dapat 
disimpulkan bahwa Rail Ticket system (RTS) berhasil diimplementasikan ke 
pengguna. 
 
Kata kunci : implementasi sistem informasi manajemen, kualitas sistem, sikap 
pengguna, partisipasi pengguna, kepuasan pengguna 
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ABSTRACT 
 
 
 Development of information technology in Indonesia is growing rapidly in 
many lifestyles as they wish to acquire ease in need of information and makes it easy 
for users in terms of services such as transport. This forced transport companies to 
conduct improvement and development of information systems and services in order 
to meet the needs and desires of consumers for continued long-term business. 
Rail Ticket System or ticketing system by web is an implemented Information 
System by PT. Kereta Api Indonesia (Persero) to increase their service for customers 
and give an easy way for passenger to buy a ticket. This research is a success test of 
implementation system to passenger with Lucas (2003) success factors, system 
quality, user attitudes, user participant and user satisfaction. 
The research had been done in May 2014 used a qualitative descriptive 
method with 97 questionnaires and depth interviews to train passengers in Gubeng 
Railways Station in Surabaya to measured user perceptions. Those will be analyse 
and make a conclusion with triangulation.  
 The result of this research is system quality is good, user attitude and user 
satisfactions too. They show their satisfaction and attitude with accepting the 
implementation system and their participant. In order to, Rail Ticket System was 
success to implement in customers / users. 
 
Keywords: management information system implementation, system quality, user 
attitude, user participant, user satisfaction 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Perkembangan teknologi informasi di Indonesia saat ini semakin 
pesat diberbagai lapisan masyarakat. Hal ini karena masyarakat ingin 
memperoleh kemudahan dalam kebutuhan informasi. Banyak hal yang 
dapat diambil serta dimanfaatkan oleh pengguna untuk menunjang 
kehidupan agar lebih baik. Salah satu contoh teknologi informasi yang 
mengalami perkembangan pesat adalah teknologi komunikasi atau alat 
komunikasi. 
Alat komunikasi dengan segala kelengkapannya telah mampu 
memberikan kemudahan yang diperlukan konsumen. Berbagai informasi 
yang memerlukan kecepatan telah dapat dipenuhi dengan bantuan 
perangkat tersebut. Selain kebutuhan informasi, masyarakat juga ingin 
memperoleh kemudahan dalam pelayanan di alat komunikasi mereka, 
misalnya transportasi. Mereka ingin menggunakan jasa transportasi tanpa 
harus mendatangi stasiun untuk mengantri membeli tiket, mengecek 
ketersediaan tempat duduk, dan memesan tiket jauh hari sebelum 
berangkat. 
Hal ini memaksa perusahaan transortasi untuk mengadakan 
perbaikan dan perkembangan terhadap sistem informasi dan pelayanannya 
agar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi kelanjutan 
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bisnis dalam jangka panjang. Saat ini banyak perusahaan yang 
menggunakan sistem informasi berbasis internet yang dapat memenuhi 
kebutuhan akan informasi dan menghasilkan informasi dengan cepat dan 
akurat. 
PT. Kereta Api Indonesia (Persero) adalah perusahaan jasa 
transportasi darat dibidang perkereta – apian di Indonesia yang telah 
mengadakan perbaikan dan pengembangan sistem informasi 
manajemennya hingga saat ini. PT. Kereta Api Indonesia (Persero) sudah 
mengembangkan dan mengimplementasikan Rail Ticket System yakni 
sistem ticketing berbasis web yang memudahkan para calon penumpang 
untuk melakukan pemesanan tiket melalui internet (internet reservation) 
dan dapat mengakomodasi berbagai jenis kebutuhan pelayanan penjualan 
tiket penumpang KA serta menjadi website internal perusahaan. Penyajian 
informasi secara menarik dan mudah dibaca serta kemudahan 
pengoperasiannya sehingga sangat efektif dan layak digunakan untuk 
kemudahan mendukung minat konsumen dalam pembelian tiket.  
Perubahan sistem ticketing ini sejalan dengan kebijakan 
perusahaan dalam meningkatkan pelayanan, diantaranya: pemesanan tiket 
90 hari sebelum keberangkatan, kebijakan 100 % pengisian gerbong bagi 
KA jarak jauh dan sedang, dan boarding system. Hal ini telah dilakukan 
baik pada Sistem Ticketing Kelas Komersial maupun Kelas Ekonomi AC 
dan keberhasilan awal terlihat pada masa angkutan Lebaran 2012 (sumber: 
Annual Report PT. KAI 2012) dimana terjadi penurunan jumlah 
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penumpang (karena pembatasan tempat duduk gerbong) secara total, 
namun dengan mengakomodir perluasan channel penjualan dan sistem 
pentarifan yang sesuai dengan daya serap masyarakat maka terjadi 
peningkatan pendapatan. Selain itu dengan sistem yang baru ini 
dimungkinkan akan dikembangkan penerapan barcode pada tiket kereta 
api. 
Saluran pemesanan tiket melalui website resmi PT. KAI (Persero) 
www.kereta-api.co.id selain menjadi internet reservation, website ini 
menyajikan informasi seputar perusahaan, layanan produk, jadwal kereta, 
dan informasi yang disajikan pada media massa. Pemesanan tiket bisa 
melalui website corporate PT. KAI (Persero) yaitu www.tiket.com dan 
www.tiketkai.com. Internet Reservation yang ditawarkan, selain 
memberikan kemudahan bagi para calon penumpang untuk melakukan 
pemesanan tiket melalui internet bahkan calon penumpang juga dapat 
memilih tempat duduk sesuai dengan keinginan. 
Grafik berikut akan menggambarkan penjualan melalui internet 
yang dipakai konsumen dalam pemesanan tiket selama tahun 2012 
(sumber: Annual Report PT. KAI 2012). 
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Gambar 1.1. Grafik Penjualan Tiket Melalui Internet Tahun 2012 
Dari data tersebut dijelaskan bahwa dari bulan Agustus 2012 sudah 
terlihat sebanyak 22.218 lembar tiket terjual online melalui website resmi 
PT. KAI, 1.455 lembar tiket melalui website corporate PT. KAI. Hingga 
Desember 2012 penjualan tiket online mengalami kenaikan yaitu 39.797 
lembar tiket dari website resmi PT. KAI dan 11.435 lembar tiket dari 
website corporate. Selain data dari PT. KAI sendiri, penulis telah 
mewawancarai 20 penumpang di stasiun Gubeng Surabaya dengan 
pertanyaan umum untuk mengetahui akibat pengimplementasian sistem 
informasi yang dilakukan PT. KAI sebagai data awal untuk penelitian 
lebih lanjut. 
Hasil wawancara penulis dengan penumpang tersebut adalah, 10 
orang penumpang menyatakan puas dengan sistem yang diterapkan PT. 
KAI. Sistem yang diberikan memberikan mereka kemudahan untuk 
memesan tiket, melihat jadwal kereta, melihat status pembayaran dan 
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informasi seputar kereta api. Mereka tidak perlu ke stasiun untuk 
mengantri dan mengetahui jadwal hingga memesan tiket jauh hari. Cukup 
membuka situs internet atau aplikasi pada smartphone, maka mereka bisa 
melakukan itu semua. 
Selain tampilan yang simple dan mudah dimengerti, mereka juga 
bisa memilih tempat duduk sesuai keinginan. Untuk pembayarannya, 
mereka bisa lewat atm atau Payment Point terdekat dengan batas waktu 
maksimal 3 jam setelah memesan. Banyak manfaat yang mereka rasakan 
setelah menggunakan layanan sistem informasi tersebut sebagai pengguna 
atau konsumen, mereka tidak lagi berdesakan di stasiun dan di dalam 
kereta api serta lebih tertib dan nyaman. 
Sebanyak 2 orang penumpang mengatakan bahwa mereka masih 
belum menggunakan karena dianggap proses lebih lama karena 
pembayaran tidak langsung. Sebanyak 6 orang mengatakan bahwa mereka 
tidak memiliki alat komunikasi yang mendukung sistem informasi kereta 
api dan 2 orang lainnya mengatakan bahwa rumah mereka dekat dengan 
stasiun Gubeng. 
Meskipun masih tahap pengimplementasian, tapi proses sistem 
informasi yang dijalankan dapat menghasilkan suatu data yang lebih 
akurat, efektif dan efisien. Bagi PT. Kereta Api Indonesia (PERSERO) 
sistem informasi manajemen ini masih akan dikembangkan lagi untuk 
kemajuan perusahaan serta kenyamanan konsumen, sehingga perusahaan 
perlu merencanakan pendekatan. 
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Dalam pengembangan sistem, keberhasilan pengembangan sistem 
informasi sangat tergantung pada kesesuaian antara analisis sistem, 
pemakai (User), sponsor dan customer. Pengembangan  sistem informasi 
memerlukan suatu perencanaan dan implementasi yang hati – hati untuk 
menghindari penolakan terhadap sistem yang dikembangkan. Karena 
perubahan sistem dari manual ke komputerisasi tidak hanya menyangkut 
perubahan teknologi tetapi juga perubahan sikap perilaku dan 
organisasional (Bodnar dan Hopwood, 1995 dalam Sunarti Setianingsih, 
1998). 
Untuk menghindari penolakan terhadap sistem yang 
dikembangkan, maka perlu partisipasi dari pemakai. Partisipasi pemakai 
pada tiap tahap pengembangan sistem informasi tentunya akan 
berpengaruh pada tingkat kepuasan pemakai atas sistem yang 
dikembangkan. 
Sebagai akibat dari perubahan lingkungan eksternal perusahaan, 
sistem informasi baru yang diperluas harus mampu menangkap permintaan 
– permintaan informasi yang diperlukan oleh pengguna dengan kriteria 
kualitas sistem tertentu yaitu: dapat dipercaya (reliable), akurat (accuracy) 
dan tepat waktu (timely). 
Oleh karena itu, apabila adanya keusangan dari sistem informasi 
maka harus segera diadakan modifikasi atau pengembangan sistem 
informasi secara umum dicapai melalui beberapa tahap dimulai dengan 
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perencanaan sistem, analisis sistem, perancangan sistem, implementasi 
sistem dan diakhiri dengan pengoperasian sistem (Wilkinson, 1993: 87) 
Untuk mengetahui keberhasilan implemnetasi sebuah sistem adalah 
dengan melalui persepsi penggunanya. Baroudi (1983 dalam Komara 
2005) dan Pearson (1977 dalam Komara 2005) menyatakan bahwa 
evaluasi kepuasan pengguna akhir informasi dapat dijadikan sebagai tolak 
ukur keberhasilan sistem. Menurut Lucas (2003), keberhasilan 
implementasi sistem informasi manajemen diliat dari beberapa faktor, 
yaitu:  kualitas sistem, sikap pengguna, partisipasi pengguna dan kepuasan 
pengguna. Bila sistem informasi tersebut berhasil diimplementasikan maka 
berhasil pula pengembangan dan pengimplementasian sistem tersebut. 
Dari data yang didapat, maka penulis ingin memastikan apakah 
implementasi sistem itu berhasil menurut pengguna dengan melakukan 
penelitian berdasarkan teori yang ada. 
 
1.2 Fokus Penelitian 
Fokus penelitian ini yaitu meneliti keberhasilan implementasi Rail 
Ticket System PT. Kereta Api Indonesia (Persero) yang dilihat dari 
persepsi pengguna. Dengan menggunakan dasar teori yang ada maka 
pengukuran keberhasilan implementasi tersebut berdasarkan pada kualitas 
sistem, sikap pengguna, partisipasi pengguna dan kepuasan pengguna. 
Pengguna yang dimaksud dalam penelitian ini adalah penumpang yang 
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ada stasiun Gubeng di Surabaya. Fokus penelitian ini masih bersifat 
sementara dan akan berkembang setelah peneliti di lapangan. 
 
1.3 Rumusan Masalah 
Dari latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian 
ini adalah bagaimana implementasi Rail Ticket System (RTS) PT. Kereta 
Api Indonesia (Persero) menurut persepsi pengguna pada penumpang di 
Stasiun Gubeng Surabaya ditinjau dari : kualitas sistem, sikap pengguna, 
partisipasi pengguna dan kepuasan pengguna. 
 
1.4 Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan dan 
menganalisis implementasi Rail Ticket System (RTS) PT. Kereta Api 
Indonesia (Persero) menurut persepsi pengguna pada penumpang di 
Stasiun Gubeng Surabaya ditinjau dari : kualitas sistem, sikap pengguna, 
partisipasi pengguna dan kepuasan pengguna. 
 
1.5 Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana untuk 
pengembangan dan penerapan ilmu pengetahuan atau teori yang selama ini 
sudah didapatkan pada waktu kuliah. Serta dapat memberikan sumbangan 
pemikiran bagi perusahaan yang bermanfaat mengenai implementasi 
sistem dan menjadi bahan referensi bagi penelitian yang akan datang. 
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